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خلاصه کتاب ساخته شده رای عشق ورزیدن
آنچه در ان چکيده مآموزيد

رندهاي معروف و موفق دنيا ارزش احساسات را دريافتهاند و ارتباطات احساسي را در
هر جنبه از محصولات خود از  جمله ارسال، بستهبندي، وبسايت و طراح لحاظ
مکننـد. روفسـور پيتـر ـوترايت و جاناتـان کاگـان، ارتبـاط ـن احساسـات مثبـت
مشتري و سودآوري محصول را توضح مدهند. آنها چالشهاي ادغام احساسات به
محصولات را شفافسازي کرده و «استراژي احساس محصول» را ارائه مکنند تا به
کسبوکارها در دسترسي به اهدافشان کمک کنند. آنها با چندن مثال موردي از
تئوريهاي خود حمايت مکنند: از جمله رستورانهاي مکدونالد، شرآلات بلوهوز و
کامونهاي لوناستار. مدرسز ان کتاب را به مجريان، طراحان و مدران محصول،

مهندسان و بازاريابان پيشنهاد مکند.
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صحبت درباره احساسات
هر طبقه محصول شامل مواردي است که مردم عاشق آنها هستند. اغلب ان ارتباط
کمياب و ارزشمند تصادفا اتفاق مافتد، نه با طراح قبل. در اغلب موارد مردم
محصولات را راي رآوردن يک نياز يا کاررد خاص مخرند. شايد آنها محصولاتي
خوب يا هترن محصولات در دسترس باشند، اما لزوما احساسات مثبتي را از جانب

کارر دريافت نمکنند.

«تفاوت محصول معمول با محصول جذاب، احساس است.» شرکت شما بهجاي
انکه به يک اتفاق خوشايند تکيه کند، بايد از ابتداي کار تلاش کند تا محصول را
طراح کند که ارتباط احساسي با مصرفکننده رقرار کرده و احساس و وفاداري را
رانگزد. چنن محصولاتي «راي عشق ورزيدن ساخته مشوند.» بسياري از شرکتها
محصولات و خدماتي ارائه مکنند که احساساتي قوي را در مشتريان رمانگزد.
راي مثال، به ان دلل که کامونهاي لوناستار همه نيازهاي افرادي که مخواهند
مسرهاي طولاني را با کامون بپيمايند رآورده مکند، بسياري از رانندهها لوگوي
لوناستار را روي بدن خود خالکوي کردهاند. مردم عاشق آيفونهاي ال، اتوملهاي
يا حوانات پارچهاي وبکينز هستند. هريک از ان محصولات نيازي عمل را  BMW
رآورده مکنند، درحالکه باعث مشوند مشتريان احساس خوي درباره آنها داشته

باشند.

شرکتها ر ايجاد تماسهاي احساسي با مصرفکنندگان در زمان خريد تمرکز مکنند.
چنن احساساتي موقتي و زودگذر هستند. محصولاتي که تجربهاي ادامهدار و مثبت
را ايجاد مکنند، احساساتي را در خريدار رمانگزند که در تمام مدت عمر محصول
باق مماند. مصرفکنندگان درباره آن محصولات با دوستان خود صحبت مکنند و
دائما آنها را مخرند. ازآنجاکه اينترنت مردم سراسر دنيا را به هم متصل مکند،
دريافت چنن نظراتي از جانب مصرفکنندگان اغلب تاثر بيشتري نسبت به تبليغات

سنتي دارد.

وقتي مردم احساس خوي نسبت به يک محصول داشته باشند، احساسات آنها به
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رند هم تعميم ميابد. رند نز بايد ارزش را تصدق کرده و چنن احساساتي را
قويت کند. باانوجود، بسياري از کسبوکارها قريبا منحصرا ر وژگها و هزينهها
تمرکز مکنند و تجربه مصرفکنندگان از محصول را ناديده مگرند. بازاريابان زرک
متوانند ان استراژي را تغر دهند، کار خود را فراي عملکرد محصول گسترش داده

و نيازهاي احساسي مصرفکنندگان را پيشبيني و رآورده کنند.

 

نتيجه نهاي
وژگهـاي محصـول ماننـد طراحـ، قـابليت اسـتفاده، رنـگ و غـره احساسـات را
رمانگزد. احساس خود از يک صندل اتومل از چرم مرغوب، چگوشتي قوي، يا
لاي هتل با فرشهاي مخمل را در نظر بگريد. باانوجود، کمّ کردن ارزش ان

احساسات مثبت کار دشواري است.

محصولات و خدمات از طرق جذابيتهاي بصري، وژگهاي جالب، و ارتباط و تعامل
طراحشده، احساسات را رمانگزند. ارزش احساسي معمولا از وژگهاي محصول
نشات مگرد و تمام شرکتها درهرصورت وژگهاي طراح مکنند. اغلب،
طراح رنگ، شکل و سادگ استفاده خيل گرانتر از خلق محصول خستهکننده يا 

طاقتفرسا نيست.

مکدونالد و استارباکس نمونههاي مرتبط موفق هستند. رتري مکدونالد در تهيه
کارآمد و تحول سرع غذا است. بچهها از زمنهاي بازي ان رستوران، اسباببازيها
و غذاهــاي جــالب آن لــذت مرنــد، و زرگســالان آســاني و ســادگ آن را تحســن
مکنند. مکدونالد ان احساسات مثبت را در همه جنبههاي طراح و توزع و حتي
در پاکتهاي همرگري که بهراحتي قال باز کردن است، قويت مکند. استارباکس
در سالهاي اوليه شروع به کار خود، بدون سرمايهگذاري در تبليغات مل و با ايجاد
جوي که مردم متوانستند در آن همديگر را ملاقات کنند و جداي از خانه و محيط
کار، «مکان سوم «راي ملاقات بهحساب مآمد، به موفقيتي باورنکردني دست

يافت.
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شرکتها متوانند «احساس را از طرق محصولات فزيک، نرمافزار، خدمات و رند
خود»  تلقن کنند. شرکتهاي که ارزش احساسي ايجاد مکنند، پاداشهاي نقدي
به دست مآورند. يک تحلل بازگشت سهام نشان داد که شرکتهاي که بسيار
احساسي هستند، مثل اَل و گوگل، ر شرکتهاي که محصولات و خدمات باکيفيت
دارند اما از جزء احساسي غافل ممانند، سبقت مگرند. ان موضوع حتي در

شرايط رکود اقتصادي نز صدق مکند.

 

راهي به قلبها
متوانيد از طرق «احساسات حمايتشده» (احساساتي که مسقيما با محصول
تحريک مشوند) يا از طرق «احساسات وابسته» (احساساتي که بهطور مسقل از
وژگهاي يک محصول ايجاد مشوند)، با احساسات مصرفکنندگان ارتباط رقرار
کنيد. راي مثال، تبليغاتي که راي معرف يک محصول جديد، ايجاد آگاهي يا تشوق
به خريد، نمايش داده مشوند احساسات وابسته را رمانگزند. تبلغ کوکاکولا که
در ليگ رتر فوتبال آمريکا در سال 2008 پخش مشد را به یاد بياوريد که در آن
بادکنکهاي نمايش روز شکرگذاري ر سر يک بطري کوکاي گازدار باهم مبارزه مکردند.
اـن آگهـي هرگـز بـه طعـم، قيمـت يـا دسترسـي اشـاره نکـرد. تنهـا هـدف آن تحريـک

احساساتي از قل خوشحال، رضايت و روزي ود.

احساسات وابسته معمولا مسقل از تجربه واقع محصول هستند. ممکن است ان
کار به زمان و سرمايهگذاري تبليغاتي مشخص نياز داشته باشد تا ارتباطات ذهني
مصرفکنندگان را قويت کند. تبلغ نشان مدهد که محصول تعهدي را به انجام
خواهد رساند. اگر محصول تعهد خود را به انجام رساند، ادعاي تبلغ معتر است.
اـن مثـال مـرز ـن احساسـات وابسـته و احساسـات حمايتشـده را محـو مکنـد.
باانوجود، اگر محصول در انجام ان تعهد شکست بخورد، تبلغ فقط با احساسات

مردم بازي کرده است و باعث نااميدي و ياعتمادي آنها مشود.

خود محصول متواند احساسات پشتيبان را تحريک کند. شرکتهاي که احساس را
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مسـقيما بـه محصـولات خـود وارد مکننـد، سـود بيشتـري کسـب مکننـد و تائيـد
مشتري و تبليغات مثبت را در وبلاگها و سار ازارهاي توصيهاي افزايش مدهند.
ان شرکتها متوانند هزينه کمتري را صرف بازارياي کنند، زرا خود محصول گوياي

همهچز است.

کسبوکارها متوانند از طرق وژگها، طراح و خدمات محصول خود با مشتريان
ارتبـاط ايجـاد کننـد. اَـل سـطح بـالاي از درگـري احساسـي و ـروي متعصـبانه در
مشتريان خود ايجاد مکند. استفاده از نرمافزار اَل راي کارران بسيار ساده و درک و
اجـراي آن بسـيار آسـان اسـت. فروشگاههـاي اـل تعامـل بـا محصـولات شرکـت را در
محيط آزاد و دوستانه ميسر مکند که مزبانهاي آن افرادي حرفهاي و دانشمند در
علوم کاموتر هستند. وبسايت اَل همواره در دسترس است و ظاهر بسيار زيباي

دارد. بستهبندي کارردي و جذاب شرکت، از کل ان تجربه حمايت مکند.

ارتباط احساسي به خردهفروشي محدود نمشود و به همان اندازه در حوزه کسبوکار
به کسبوکار مهم است. شايد انتظار داشته باشيد که شرآلات نز محصولاتي کاملا
کارردي باشند. شرکت توليدي دورمونت، بلوهوز را ساخت که لولهاي قالانعطاف
ـراي اتصـال يـک وسـيله بـه مخـزن گـاز اسـت. نصـاب لـوله را جاسـازي مکنـد و
مصرفکنندگان بهندرت آن را مبينند يا درباره آن فکر مکنند. باانوجود، طرفن
قرارداد، طراحان و سازندگان، مسائل احساسي ازجمله امنيت و انجام تنظيمات را
مـدنظر دارنـد. بلوهـوز در هـر دو حـوزه ايجـاد وفـاداري و رقـراري ارتبـاط احساسـي بـا

مشتريان رتري يافت و در نتيجه، از رقباي خود پيشي گرفت.

 

استراژي احساسي محصول
شرکتهـا متواننـد بـا اسـتفاده از «مـدل خلـق محصـولاتي کـه مشتريـان را شيفتـه
مکند» محصولاتي طراح کنند که در اذهان مردم درگري احساسي ايجاد کند. ان

چارچوب سه مرحلهاي به شرح زر است:
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1. تعن احساسات مناسب. محصول يا شرکت چه نوع احساساتي را رمانگزد؟

2. طراح ماهرانه استراژي احساسي. محصول شما چگونه بايد ان احساسات را
تحريک کند؟

3. تبدل استراژي به وژگهاي احساس محور. محصول شما بايد چه «نقاط
تماسي» (نقاط تعامل با محصول) داشته باشد؟

تحقيقات نشان مدهد که گروههاي احساسي خاص، وابسته به خلق محصول
هستند. طراحان ان مدل، احساسات را به 16 گروه «مسقل، ايمن، مطمئن به نفس،
قوي، احساسي، مهربان، راض، مثبت اندیش، رنشاط، مفتخر، حساس، ماجراجو،
محتـرم، تجمـلگرا، مرتبـط و متمـاز» قسـيمبندي مکننـد. وقتـي شرکت‌هـا قواعـد
«استراژي احساسي محصول» را تعن مکنند، احساساتي که مخواهند مورد
هدف قرار دهند را مشخص مکنند. ان کار مستلزم درک کامل از  روحيات، اهداف

و نيازهاي مشتريان هدف است.

«نقشه احساسي» در تهيه استراژي احساسي محصول به طراحان کمک مکند.
نقشه احساسي بينشي درباره شرکت، رند و محصولات آن به دست مدهد که
مدران متوانند راي طراح محصولات و خدمات آينده از آن استفاده کنند.  نقشه
احساسي راي ارزياي احساسات از مقياسي 7 امتيازي (3- تا 3+) استفاده مکند و
16 گروه احساسات مثبت را در قسمت سمت چپ صفحه و گروههاي منف متضاد
آنها را در قسمت راست صفحه منويسد. نقشه احساسي، مدران را قادر مسازد
تا با تحلل پاسخهاي که به 5 سوال زر داده مشود، استراژي خود را تعن کنند:

1. توضح واژگان. «گروههاي احساسي محصول» کدماند؟

2. شرايط فعل .رند فعل شما چگونه مدريت مکند و رقيب آن کيست؟

3. شرايط هدف. با در نظر گرفتن همه عوامل، رتبه گروه مطلوب شرکت شما چند
است؟

4. وژگها. وژگهاي شرکت شما از منظر هر گروه کدام است؟
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5. تلفق. کدام وژگهاي محصول هيجانانگزتر و مناسبتر هستند؟

هر تعامل ن مشتري و محصول يا خدمت، نقطه تماس ايجاد مکند. راي مثال،
ظاهر هر محصول متواند ارتباط احساسي قدرتمندي ايجاد کند. وژگ بصري هر

محصول بايد استراژي احساسي آن را قويت کند.

موتورسيکلتهاي هارلدويدسون نمونهاي عال از اجزاي طراح  هستند که راي
کارر آشنا است و دائما از ارتباط احساسي مصرفکنندگان با رند حمايت مکند.
موتورســواران متواننــد بــه‌راحتي موتورســيکلت هارلدويــدسون را از روي مخــزن
سوخت «اشک مانند»، چراغ جلوي گرد، صندل دراز و شيبدار و ضربهگرهاي عريض
آن تشخيص دهند. هويت بصري آن مجموعهاي از احساسات مطلوب را رمانگزد:
آزادي، طغيان، مسقل ودن و افتخار. درنتيجه، مشتريان هارلدويدسون احساس

عميق نسبت به موتورسيکلتهاي خود دارند.

لفهمقا زيکرند را به جدول ف رند» اهداف احساسي نقشه يکپارچه هويت»
تبدل مکند. اجزاي طراح را سمت چپ و اهداف احساسي را بالاي کاغذ بنويسيد. 
به هر رندي که مشغول تحلل آن هستيد،  از منظر تطاق اجزاي متفاوت طراح با
اهداف احساسي متنوع رتبهاي بدهيد. طراحان راي درک نقاط تماس بصري، نحوه
اثرگذاري وژگها و شکل محصول ر تعاملات احساسي را تحلل مکنند. فرايند

«تبدل احساسات به وژگهاي نقطه تماس» شامل چهار گام است:

1. مشخـص کـردن وژگهـاي نقطـه تمـاس. اـن وژگهـا احسـاس را بـه وجـود
مآورند. نقاط تماس محصول خود را با سار موارد خريداريشده توسط مشتريان

مطلوبتان مقايسه کنيد.

2. يکپارچهسازي. پس از مشخص کردن نقاط تماس، آنها را به محصول خود اضافه
کنيد.

3. آزمايش. محصول را به مشتريان مطلوب خود معرف کنيد، پاسخهاي احساسي
آنها را مطالعه کرده و احساسات آنها را ررسي کنيد.
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4. تکرار. محصول خود را آنقدر تصحح کنيد تا مشتريان با احساساتي که به دنبال
آن هستيد، به شما پاسخ دهند.

 

گروههاي احساسي
مسائل جامعهشناختي احساسات را تحريک کرده و فرصتي مهم راي ارتباط با مشتريان
ارائه مدهند. مصرفکنندگان امروزي به محيط، مراقبتهاي هداشتي، مسئوليت
اجتماع و جهاني شدن اهميت مدهند. شرکتهاي که ان موارد و سار موارد
جامعهشناختي را در دوران توسعه محصول و بهعنوان بخشي از استراژي بازارياي

خود در نظر بگرند، با افراد هدف محصول خود ارتباط احساسي رقرار مکنند.

نايک يک کفش بسکتبال را که تماما از پسماندهاي تولیدمثل قطعات لاستيک
تهيه شده ود، ارائه کرد. افراد از وشيدن کفشي که از پايداري محيط حمايت مکرد
و همچنن عملکردي عال و ظاهري بامزه داشت، احساس خوي داشتند. کارران از
مشارکت با نايک در حل يک مشکل محيط لذت مردند و ان کفش به يک

موفقيت مال تبدل شد. نايک با انجام دادن کاري خوب، فوقالعاده عمل کرد.

ــي، عکسالعملهــاي احساســي را ــده فن ــه محصــولات پيچي ــد ک ــر کني ــد فک شاي
رنمانگزند، زرا ر منطق و علم تکيه دارند. باانوجود، احساساتي مانند خوشبيني
ــاي ــر انتخابه  ــا ــرس از ناشناخته‌ه ــي ت ــاجراجوي و حت ــر، م ــده هت ــاره آين درب
مصرفکنندگان تاثر مگذارد. بسياري از شرکتهاي درماني روشهاي راي ايجاد
ارتباط احساسي با مصرفکنندگان مثل استفاده از موسيق، ماساژ، نورردازي و سار
موارد مروط به فضاي محيط پيدا کردهاند تا استرس را کاهش داده و تعامل بيمار با
سيسـتم درمـاني را هـود بخشنـد. مـدران سـار حوزههـاي تکنولـوژي نـز بـا اجـزاي
احساسي آشناي دارند. راي مثال، سفينههاي اکتشاف مارس در ناسا ماشنهاي
هسـتند کـه روي سـطح مرـخ فـرود مآينـد و هرگـز بـا انسانهـا سـروکار ندارنـد.
باانوجود، مهندسان آنها را به گونهاي طراح کردهاند که بهجاي عملياتي ودن

صرف، زيباي ظاهري نز داشته باشند.
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نکات کليدي کتاب

محصولاتي که «راي عشق ورزيدن ساخته مشوند» تعمدا ارتباط احساسي با
مصرفکنندگان رقرار مکنند.

احساسـات مثبـت دربـاره محصـولات، مـوجب تکـرار خريـد و ارقـاي تصـور رنـد
مشود.

وژگهاي محصول مانند طراح، قابليت استفاده، رنگ، و غره، احساسات را
رمانگزد.

شرکتهـاي کـه ـر احساسـات مخـاطب تاکيـد دارنـد، از شرکتهـاي کـه فقـط
محصولات باکيفيت ارائه مدهند، پيشي مگرند.

شرکتها احساسات را از طرق «احساسات وابسته» به خارج از سازمان يا از طرق
«احساسات حمايتشده» به درون سازمان وارد مکنند.

احساســات متنــاظر «بهطــور مســقل از وژگهــاي يــک محصــول» و از طرــق
کانالهاي مانند تبليغات ايجاد مشوند.

خود محصول احساسات پشتيبان را رمانگزد.

هر تعامل ن مشتري و محصول «نقطه تماسي» به وجود مآورد که فرصتي
راي ايجاد ارتباط است.

«نقاط تماس» محصولات خود را با سار موارد خريداري شده توسط مشتريان
مطلوبتان مقايسه کنيد.

وقتي نقاط تماس را مشخص کرديد، آنها را در طراح محصول خود لحاظ کنيد.
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